
  

  

  بازرگانی مدیریت پژوهشی کاوشهاي - علمی نشریه                       

 1397 پاییز و زمستان ،بیستم شماره ،دهم سال                                                                                                           

 
 فرانشیزگیرندهی انتظارات هنجاري و قابل پیش بین تصدیق و کارکرد قشن

  

 *2مهسا محمدنامدار ،1محمد فاریابی
  دانشگاه تبریز ،دانشکده اقتصاد، مدیریت و بازرگانی ،گروه مدیریت دانشیار 1

  یزدانشگاه تبر ،دانشکده اقتصاد، مدیریت و بازرگانی ،، گروه مدیریتMBAکارشناس ارشد رشته  2

  

  21/05/1396: پذیرش تاریخ                                                                                                  05/03/1395: دریافت تاریخ

 
  چکیده

رشـد  مـدیریت  فرانشیز سریعترین شکل خرده فروشی رو به رشد و روش محبـوب و فراگیـري بـراي    

هاي اصلی  با فرانشیزگیرندگان یکی از چالش ایجاد و حفظ روابط مستحکم.  است در جهان کارآفرینانه

و یکی از عوامـل کلیـدي موفقیـت سیسـتم هـاي فرانشـیز، توجـه بـه          بودهپیش روي فرانشیزدهندگان 

با این حال تفاوت مهم بین انواع انتظارات در ادبیـات فرانشـیز نادیـده    . انتظارات فرانشیزگیرندگان است

و انتظارات قابـل پـیش بینـی    ) سطح کلان(انتظارات شامل دو دسته انتظارات هنجاري . شده استگرفته 

تصدیق هر دو نوع انتظـارات  ) عدم(تا تاثیر همزمان  استدر نتیجه این تحقیق بر آن . است) سطح خرد(

یرندگان او هنجاري و انتظارات قابل پیش بینی فرانشیز گیرنده را در روابط فرانشیزدهنده و فرانشـیزگ 

ت و بـه  هاي بیمه توسط پرسشنامه مورد بررسی قرار گرف ـ نمایندگی شرکت 304بدین منظور، . بسنجد

، به روش مدل یابی معادلات ساختاري  ها و پاسخگویی به سوالات پژوهش منظور تجزیه و تحلیل داده

رضـیات تـاثیر مثبـت    نتایج حاصل از آزمون ف. استفاده شد  LISREL 8.5و SPSS 22از نرم افزارهاي 

باز بودن ارتباطات و حمایت ادراك شده توسط فرانشیزگیرنده را بر رضایت او از روابط تایید کـرد و  

همچنـین نتـایج بیـانگر ایـن     . را بر تعـارض ادراك شـده توسـط وي نشـان داد     همین عواملتاثیر منفی 

گیرنده، از طریـق متغیـر   موضوع است که باز بودن ارتباطـات، و حمایـت ادراك شـده توسـط فرانشـیز     

پـیش بینـی، روي تعـارض ادراك شـده توسـط وي و      تصدیق انتظارات هنجاري و قابـل  ) عدم(میانجی 

  .است رضایت او از روابط، تاثیرگذار

  

  

 فرانشیزتصدیق انتظارات، ) عدم(انتظارات هنجاري،  ،انتظارات قابل پیش بینی :کلمات کلیدي

                                                           
  Email: mm.namdar@yahoo.com : نویسنده مسئول -*
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  مقدمه

لاها، خدمات و یـا کـاربرد تکنولـوژي اسـت کـه بـر       فرانشیز سیستمی براي فروش کا

هـاي   هـاي مجـزا از نظـر مـالی بـه نـام       رکتاساس همکاري مـداوم و نزدیـک بـین ش ـ   

گیرندگان فرانشـیزدهنده بـه فرانشـیز   . باشـد  رانشیزگیرندگان او مـی فرانشیزدهنده و ف

ود را دهد تا کسب وکـار خ ـ  را تحت فشار قرار می آنهاکند و  خود، حق امتیاز اعطا می

  .دنهماهنگ با کسب وکار معرفی شده از جانب فرانشیزدهنده، انجام ده

هاي اصلی پیش روي با فرانشیزگیرندگان یکی از چالش ایجاد و حفظ روابط مستحکم

ط کالاهـا و خـدمات را بـه فـروش     فرانشیزدهندگان موفـق فق ـ . فرانشیزدهندگان است

یزگیرندگان و برطـرف کـردن نیازهـاي    رسانند بلکه آنها با حمایت مداوم از فرانش نمی

آنان، فوت و فن، دانش و مزایاي سیستم کسب و کار خود را به آنهـا و در نتیجـه بـه    

هـا رضـایت فرانشـیزگیرندگان از     دهند و در نتیجه، ایـن تـلاش   یمشتریان آتی ارائه م

  .دهد اده و تعارض در سیستم را کاهش میروابط را افزایش د

ز بـر فرانشـیزدهندگان   هـاي موجـود در فرانشـیز، بـا تمرک ـ     هاگرچه بسیاري از نظری ـ

انـد، ولـی علاقـه رو بـه رشـدي در بررسـی روابـط فرانشـیز از دیـدگاه          توسعه یافتـه 

هـاي فرانشـیز،    یکی از عوامل کلیدي موفقیـت سیسـتم  فرانشیزگیرندگان وجود دارد و 

  .توجه به انتظارات فرانشیزگیرندگان است

ابطه مند، نقش فرانشیزدهنده و فرانشـیزگیرنده در توسـعه و   از دیدگاه تئوري تبادل ر

هنگامی که فرانشیز گیرنـدگان احسـاس   . حفظ روابط پایدار، بسیار مهم و حیاتی است

کنند که انتظارات آنها از روابط متقابل در فرانشیز برآورده نمی شود، تمایـل بـه ایـن    

دیـویس و  (کنـد  مـی  از آن تضعیف شـده و تعـارض بـروز   ارتباط و احساس رضایت 

  ). 2011، 1همکاران

. با این حال تفاوت مهم بین انواع انتظارات در ادبیات فرانشیز نادیده گرفته شده اسـت 

 بینـی  و انتظـارات قابـل پـیش   ) سطح کلان( انتظارات شامل دو دسته انتظارات هنجاري

از انتظـارات هنجـاري بـه آن دسـته     . )2001، 2زیمانسکی و هنـارد (است ) سطح خرد(

ي خـدمت و چگـونگی رفتـار او، صـرف نظـر از نـوع       توقعات از سازمان ارائـه کننـده  

شود، اطـلاق  ر گرفته میخاصی از برند، سازمان و آنچه که مورد فروش و معامله قرا

                                                           
1- Davies  
2- Szymanski and Henard 
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می شود؛ در صورتی که انتظارات قابل پیش بینی مربـوط بـه یـک گـروه، سـازمان و      

بـا تعمـیم ایـن بحـث در     ). 2010، 1اسـتوارد و همکـاران  (مورد فـروش خاصـی اسـت    

زمینهفرانشیز، انتظارات هنجاري مبتنی بر مزایاي کلیدي مرتبط بـا فرانشـیز از منظـر    

؛ در صـورتی کـه   )در تضاد با مالکیت مستقل کسب و کـار (یک مدل کسب و کار است 

انتظارات قابل پیش بینی بر اساس عملکرد مورد انتظار از یک فرانشیز دهنده ي خاص 

  ). 2013، 2گریس و همکاران(است ) د یا سیستم فرانشیز اوبرن(

ماننـد  (در ادبیات تحقیق مطالعات زیادي در سـنجش روابـط بـین متغیرهـاي مسـتقل      

ي دیـده مـی شـود، رابطـه    ) ایت و تعـارض ماننـد رض ـ (و وابسته ) حمایت و ارتباطات

بـه اثبـات رسـیده    هاي بازاریابی و فرانشـیز  بین این متغیرها در ادبیات کانالمستقیم 

تصدیق انتظارات هنجاري در این روابط، به طور محـدود بررسـی   ) عدم(است و نقش 

با این حال، این روابط در حوزه انتظـارات فرانشـیزگیرندگان مـورد توجـه     . شده است

تصدیق همزمان انتظارات هنجاري و قابل پیش بینی تا کنـون  ) عدم(واقع نشده و نقش 

ضـمن اینکـه متاسـفانه در ایـران هـیچ پژوهشـی در       . ه استمورد پژوهش قرار نگرفت

  .خوردفرانشیز به چشم نمی بسترزمینه سنجش روابط در 

در این پژوهش، براي بررسی تاثیر هر دو نوع انتظارات در روابـط فرانشـیز از منظـر    

تصـدیق انتظـارات، متغیرهـاي مسـتقل     ) عـدم (فرانشیزگیرندگان، با استفاده از تئوري 

یعنـی تعـارض   (و متغیرهاي وابسـته  ) ز بودن ارتباطات و حمایت ادراك شدهیعنی با(

از ادبیات فرانشیز موجود، استخراج گردیده است تـا  ) ادراك شده و رضایت از روابط

بــین فرانشــیزدهندگان و (بــه بهتــرین شــکل، ســلامتی و اســتحکام روابــط فرانشــیز  

 .را ترسیم کند) فرانشیزگیرندگان

 

  پیشینه تحقیق

  نشیزفرا

و موانـع مـالی و   ) 2008، 3مایکل و کمبـز (فرانشیز وسیله مهمی براي کارآفرینی است 

تجربه اي پیش روي یک فرد را براي ورود به کسـب و کـار کوچـک حـداقل مـی کنـد       

بسیاري از دانشمندان از این موضوع که تصمیم ورود بـه  ). 2013گریس و همکاران، (

                                                           
1- Steward  
2- Grace  
3- Michael and Combs 
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؛ 2011، 1توریکـا (دن اسـت، حمایـت مـی کننـد     فرانشیز، بخشی از فرایند کارآفرین ش ـ

  ). 1995، 3؛ کافمن و استنورث2004، 2گوییلوکس و همکاران

فرانشیز بیانگر یک استراتژي بازاریابی مهم است که در آن فرانشیزدهندگان، افـراد را  

تشویق به خرید یک فرانشیز به عنوان راهی براي شروع یـک کسـب و کـار جدیـد بـا      

 ).2011، 4زاچـاري و همکـاران  (کننـد  یک اقدام مخاطره آمیز مـی  به جاي ریسک کمتر

؛ واتسـون و  2011، 5دانت و همکاران: از جمله(بسیاري از پژوهشگران حوزه فرانشیز 

؛ 2000، 8؛ تیلـور 2003، 7؛ گرونهاگن و دورش2004؛ کمبز و همکاران، 2005، 6همکاران

  :نظر دارند در تعریف فرانشیز به این شکل اتفاق) 1988، 9؛ نورتون2000

مجـزا و مسـتقل از نظـر    هـاي  س همکاري مداوم و نزدیک بین شـرکت فرانشیز بر اسا

فرانشـیزدهنده بـه   . باشـد او مـی  هـاي فرانشـیزدهنده و فرانشـیزگیرندگان   مالی به نام

دهـد تـا   را تحت فشـار قـرار مـی    آنهاکند و زگیرندگان خود حق امتیاز اعطا میفرانشی

با کسب و کار معرفی شده از جانب فرانشیزدهنده انجام  کسب و کار خود را هماهنگ

ز و اي تحت عناوین حق امتیـا گیرنده مبلغی اولیه، مبالغی دورهبنابراین، فرانشیز. دنده

در عوض، فرانشـیزدهنده حـق اسـتفاده از نـام برنـد، مـارك       . کندتبلیغات پرداخت می

هـاي عملیـاتی و   ، روشهـاي تکنیکـی و تجـاري   جاري، فوت و فن انجام کارها، روشت

بر این، فرانشیزگیرنده توسـط   علاوه. دهدوق صنعتی را به فرانشیزگیرنده میدیگر حق

تمامی این مراحل طـی یـک   . شودهنده، حمایت میهاي تکنیکی و تجاري فرانشیزدکمک

  .افتدن طرفین نوشته شده است، اتفاق میقرارداد فرانشیز که بدین منظور بی

کمبـر و  : ماننـد (رم سازمانی، توسط محققـین مـدیریت اسـتراتژیک    فرانشیز به شکل ف

ــاران،  ــانون   )2009همک ــین اقتصــاد و ق ــانونی توســط محقق ــرارداد ق ــک ق ــد(، ی : مانن

دانـت و کـافمن،   : مانند(و یک کانال توزیع توسط محققین بازاریابی ) 1992، 10لافونتین

ضـوعات در بسـتر رشـد    تحقیقات کارآفرینی با همه این مو .، شناخته می شود)2003

                                                           
1- Torikka 
2- Guilloux  
3- Kaufmann and Stanworth 
4- Zachary  
5- Dant  
6-Watson  
7- Grunhagen and Dorsch 
8-Taylor 
9- Norton 
10- Lafontaine 
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بـراي مـدیریت    کارآفرینانه سر و کار دارد و چون فرانشیز در نهایـت یـک اسـتراتژي   

نی بـه بهتـرین شـکل تمـامی ایـن      رسد محققـان حـوزه کـارآفری   رشد است، به نظر می

اند و این دلیل اصـلی بـراي ایـن موضـوع     فرانشیز را مورد خطاب قرار داده هاي جنبه

 .طبیعی تحقیقات مرتبط با فرانشیز است است که کارآفرینی مبدا

  

  تعارض ادراك شده

 هاي اخیر در رابطه با مدیریت تعارض نه تنها تعارض را مولفه اجتناب ناپـذیر پژوهش

عریـف ماهیـت ایـن    دارد کـه تعـارض بـه ت    پندارد، بلکه بیان مـی ها میدر روابط کانال

از کنتـرل امـوال   در فرانشـیز   از آنجاییکه مالکیت کسب و کار. کند روابط نیز کمک می

فرانشیز نسبت به دیگر روابط کسـب و کـار ظرفیـت زیـادي      ،اي جدا می باشد سرمایه

از ایــن رو  ).2009، 1گیــدینگز و همکــاران(بــراي ایجــاد تعــارض قابــل ملاحظــه دارد  

هـاي   تئوري تعارض را بـراي زنجیـره   براي اولین بار 1996در سال 2اسپینلی و بیرلی

  . عه دادندفرانشیز توس

، تعـارض ادراك شـده توسـط فرانشـیزگیرنده را بـه شـکل       )2013(گریس و همکاران 

 ــ   ــیزگیرنده در رواب ــط فرانش ــده توس ــارض درك ش ــدت تع ــرر و ش ــدار، تک ــا مق ط ب

  .کنند فرانشیزدهنده خود، تعریف می

هـا   ایـداري و یـا شکسـت روابـط در کانـال     تعارض، عامل کلیدي مهمی در موفقیت و پ

توانـد باعـث افـزایش سـردرگمی، مـانع       عارض مخـرب و طاقـت فرسـا مـی    ت. باشد می

، تهدیـد  )1984، 3آندرسـون و نـاروس  (ن طـرفین  همترازي اهداف، کاهش هم افزایی بی

عـوي قضـایی پرهزینـه    شـود و منجـر بـه د   ) 2003گرونهاگن و دورش، (بقاي روابط 

سـوال دربـاره   تعارض ادراك شـده  ). 2011دیویس و همکاران، (شود  براي طرفین می

انگیزد و متعاقبـا باعـث کـاهش     می تعهد بلند مدت فرانشیزدهنده نسبت به روابط را بر

دیـویس و  (شـود   ه مـی رضایت فرانشیزگیرنده و رغبت او به همکاري با فرانشیزدهند

  ).2011همکاران، 

  

  

                                                           
1-Giddings  
2-Spinelli and Birley 
3-Anderson and Narus 
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  رضایت از روابط

ذابیت آتـی  از آنجاییکه رضایت فرانشیزگیرنده بر عملکـرد کلـی سیسـتم فرانشـیز، ج ـ    

: ماننـد (گذارد، مطالعـات زیـادي   رابطه به شکل بلند مدت، تاثیر میمقدمات و نگهداري 

رضــایت آنهــا از  در زمینــه فرانشــیزگیرندگان، روي) 1996، 1و همکــارانگاســنهایمر 

بر اساس تئوري تبادل رابطه منـد، رضـایت فرانشـیزگیرنده از    . اندروابط تمرکز کرده

دیـویس  (دهـد  تر با فرانشیزدهنده را افزایش مییل همکاري بیشروابط فرانشیز، پتانس

  ).2011و همکاران، 

ــد مــدت روابــط    رضــایت . معرفــی شــده اســترضــایت بــه عنــوان عامــل ادامــه بلن

فرانشیزگیرنده به شکل یـک وضـعیت اثـربخش مثبـت کـه در نتیجـه بـرآورده شـدن         

بـا   هاي رابطه کـاري نبهادي فرانشیزگیرنده در تمامی جانتظارات اقتصادي و غیراقتص

  ). 1984اندرسون و ناروس، (ده است آید، تعریف شفرانشیزدنده خود، به وجود می

عامـل فرانشـیزدهنده،   رضایت فرانشیزگیرنده به صورت مثبتـی بـا ادراك از کیفیـت ت   

هاي اختصاص یافته از جانب فرانشیزدهنده به او و برابري ادراك شده جذابیت پاداش

در پـژوهش حاضـر، رضـایت از    ). 1996، 2موریسـون (در ارتباط است  کلی از روابط،

روابط به صورت میزان ادراك فرانشیزگیرنده از ارضا کننـده، عادلانـه و قـوي بـودن     

تعریـف گـریس و همکـاران     روابط با فرانشیزدهنده تعریف شده اسـت کـه همسـو بـا    

  .  باشدمی) 2013(

  حمایت ادراك شده

رت گرفته، حمایـت فـراهم شـده توسـط فرانشـیزدهنده و      در بسیاري از مطالعات صو

آموزش مداوم بسیار مورد توجه قـرار گرفتـه و از جملـه مزایـاي ورود بـه فرانشـیز       

در  ).1984؛ اسـتنورث و همکـاران،   1986، 4؛ هـاگ 1991، 3ویثـین (معرفی شـده اسـت   

 حالیکه فرانشیزگیرندگان مشغول مدیریت عملیات محلـی واحـد فرانشـیز خـود جهـت     

کسب سود و پرداخت حق سهم امتیاز هستند، فرانشیزدهنده ها باید آمـوزش مـداوم،   

حمایت بازاریابی و عملیاتی را براي تضـمین انتشـار مـوثر دانـش در سراسـر شـبکه       

  ).2009، 5پاسوانو ویتمن(فرانشیز فراهم کنند 

                                                           
1- Gassenheimer  
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3- Withane 
4- Hough 
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مه ریزي هاي فنی و عملیاتی، برناایتی شامل آموزش، بازاریابی، کمکهاي حممکانیزم

در پـژوهش گـریس و   . باشدهاي عملکرد میز کردن دستورالعملکسب و کار و به رو

، حمایت ادراك شده توسط فرانشیزگیرنده، میزان ادراك او از حمایت )2013(همکاران 

فرانشیزدهنده از اهداف، فراهم آوري نیازها، مشارکت او در حل مسائل با تمایل کامل 

حمایـت و  ) 2009(گیـدینگز و همکـاران    .ز تعریف شده استو کمک در مواقع مورد نیا

  :بنابراین. آموزش غیرموثر را منبعی براي تعارض معرفی می کنند

تعـارض  حمایت ادراك شده توسط فرانشیزگیرنده به طـور منفـی روي   : الف1فرضیه 

  .در روابط تاثیرگذار است

شــده توســط تصــدیق مــی کنــد کــه حمایــت مــداوم فــراهم  ) 1999( 1همچنــین هینــگ

  :از این رو. فرانشیزدهنده رضایت فرانشیزگیرنده از روابط را افزایش می دهد

رضـایت از  روي  مثبتحمایت ادراك شده توسط فرانشیزگیرنده به طور : ب1فرضیه 

  .روابط تاثیرگذار است

  

  ارتباطاتبازبودن 

ارهـاي  ارتباطات به عنوان یک مکانیزم یکپارچه سـازي اسـتراتژیک بـراي ارتقـاي رفت    

تشریک مساعی براي حل تعارض معرفی شده و تاثیر مثبتی روي توانایی شـرکت هـا   

). 1996، 4؛ مهر و همکـاران 1999، 3کوزا؛ 2001، 2سینیکاس(براي تعامل اثربخش دارد 

ارتباطات را به شـکل در دسـترس قـرار دادن رسـمی و     )  1984(آندرسون و ناروس 

گـریس و  .بین سازمان هـا تعریـف مـی کننـد     غیر رسمی اطلاعات معنی دار و به موقع

ان ادراك فرانشیزگیرنده از سریع، باز بودن ارتباطات را به شکل میز )2013(همکاران 

به موقع، مرتبط، کامـل و دقیـق بـودن ارتباطـات فـراهم شـده توسـط فرانشـیزدهنده         

  .ندنتعریف می ک

کل دوسـتانه  تعارض که توسط شکست ارتباطات قابل تشخیص است، می تواند به ش ـ

همچنـین اکثـر مصـاحبه    ). 2011دیـویس و همکـاران،   (و از طریق ارتباطات حل شود 

، ارتباطات درون سیستم را به عنـوان  )2009(شوندگان در مطالعه گیدینگز و همکاران 

                                                           
1- Hing 
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  :بنابراین. مانعی براي تعارض معرفی کردند

  .یرگذار استروي تعارض در روابط تاث منفیبه طور ارتباطات باز : الف2فرضیه 

ارتباطـات بـاز را بـه عنـوان عـاملی بـراي ایجـاد        ) 2013(همچنین گـریس و همکـاران   

  :بنابراین. رضایت از روابط می دانند

  .روابط تاثیرگذار است رضایتازروي  مثبتبه طور ارتباطات باز : ب2فرضیه 

  

  ق انتظاراتتصدی) عدم( تئوري انتظارات و

سب و کار به خصوص در زمینه ارتباط شرکت با اهمیت و نقش انتظارات در روابط ک

انتظارات مشتریان، باورهـاي پـیش   . مشتري، مورد توجه مطالعات بسیاري بوده است

رد از آزمودن یک محصول و به عنوان استانداردها یـا نقـاط مرجـع هسـتند کـه عملک ـ     

  ).1993، 1زیثامل و همکاران(شود محصول در مقابل آنها قضاوت می

در سطوح رضایت، به یکی از این دو روش در مطالعات مدلسازي شده  نقش انتظارات

کننـده وقـایع آینـده اسـت     استاندارد اول بیانگر انتظارات به عنـوان پـیش بینـی    : است

. این استاندارد در ادبیات رضایت مورد اسـتفاده واقـع شـده اسـت    ). 1984، 2پراکاش(

) 1984؛ پراکـاش،  1977، 3میلـر ( استاندارد دوم، انتظارات هنجاري از وقایع آتی اسـت 

این اسـتاندارد در ادبیـات   . باشدان انتظارات ایده آل یا مطلوب میکه به شکل عملی هم

  .کیفیت خدمات مورد استفاده واقع شده است

معمـولا بـا عـدم    ) هنجاري و قابل پیش بینی(انتظارات از هر دو جنبه استاندارد اصلی 

ت پـژوهش حـول موضـوع    ادبیا). 1977، 4اولیور(تصدیق انتظارات پیوند خورده است 

دارد که دو عامل انتظارات خاص از عملکرد و عدم تصدیق انتظـارات،  رضایت بیان می

  ).؛1977اولیور، (کنند  بازي مینقش کلیدي در تصمیمات حول رضایت 

تري نتیجـه فراینـدي در   دارد که رضـایت مش ـ  تصدیق انتظارات بیان می) عدم(ري تئو

را بـا انتظـارات پیشـین     باشد که در آن مشتریان ادراك خود از عملکـرد  یسطح فرد م

، 5تـور و همکـاران   -مـارتینز (کنند تا خدمات و محصولات را ارزیابی کنند  مقایسه می

تر، قضـاوت دربـاره اینکـه آیـا عملکـرد طبـق انتظـارات اولیـه          به عبارت ساده). 2011

                                                           
1- Zeithaml  
2- Prakash 
3- Miller 
4- Oliver 
5- Martínez-Tur  
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احتمال احساس رضایت را افزایش وده، ب) عدم تصدیق مثبت(یا فراتر از آن ) تصدیق(

دهـد کـه    هنگامی رخ مـی ) در نتیجه نارضایتیو (دهد؛ در حالیکه عدم تصدیق منفی  می

به بیان گریس و همکـاران  . تر از حد انتظار بوده است ینافراد احساس کنند عملکرد پای

از تجربـه   انتظار از عملکرد محصول قبـل (، اگر آنچه که مشتریان انتظار دارند )2013(

باشـد،  ) تجربه واقعی عملکرد محصول(کنند ، سازگار با آنچه که دریافت می)نکردن آ

  .احتمال رضایت آنها افزایش خواهد یافت

انتظارات همانطور که قبلا بیان شد، براي درك کامل نقش انتظارات در بستر فرانشیز، 

تشـکیل شـده اسـت    ) سطح خـرد (و قابل پیش بینی ) سطح کلان(از دو دسته هنجاري 

از توقعـات از  انتظارات هنجاري مربوط به آن دسـته  ). 2001اس زیمانسکی و هنارد، (

ي خدمت و چگونگی رفتار او، صرف نظر از نوع خاصـی از برنـد،   سازمان ارائه کننده

باشـد؛ در صـورتی   شود، میورد فروش و معامله قرار گرفته میسازمان و آنچه که م

بینی مربوط به یک گروه، سازمان و مورد فروش خاصی است  که انتظارات قابل پیش

بــا تعمــیم ایــن بحــث در زمینــه ي فرانشــیز، انتظــارات ). 2010اســتوارد و همکــاران (

هنجاري مبتنی بر مزایاي کلیدي مرتبط با فرانشیز از منظر یک مدل کسب و کار است 

قابل پیش بینـی بـر    ؛ در صورتی که انتظارات)در تضاد با مالکیت مستقل کسب و کار(

برنـد یـا سیسـتم    (ي خـاص اسـت   مورد انتظار از یک فرانشـیز دهنـده  اساس عملکرد 

تصـدیق انتظـارات هنجـاري یـک     ) عـدم (بنابراین  ).2013گریس و همکاران ) (فرانشیز

نشـیز  فرانشیزگیرنده به شکل میزان برآورده شدن انتظارات یک فرانشیزگیرنده از فرا

تصـدیق انتظـارات قابـل پـیش بینـی یـک       ) عـدم (کـار و   به عنـوان یـک مـدل کسـب و    

فرانشیزگیرنده نیز به شـکل میـزان بـرآورده شـدن انتظـارات یـک فرانشـیزگیرنده از        

خاص این فرانشیزدهنده، تعریـف   فرانشیزدهنده خاص خود و برند و سیستم فرانشیز

  .شودمی

د فرانشیز خـود، قبـل   تم و واحسبا اینکه انتظارات فرانشیزگیرندگان از عملکرد آتی سی

ین انتظارات را در برابـر  باشد، اما آنها قادرند اتجربه کردن و ورود به فرانشیز میاز 

هاي مداوم از میزان اثربخشی تعهد فرانشیزدهنده در قبال مـدل کسـب و کـار    ارزیابی

م از برابري در شراکت فرانشـیز  هاي مداودر واقع ارزیابی. دازه گیري کنندفرانشیز، ان

بـر  . آورده فرانشیزگیرندگان را به وجـود مـی  تصدیق انتظارات اولی) عدم(باشد که می

یـک دیـدگاه تئوریـک مناسـب     ) 2006، 1بـراون و همکـاران  (ي این اساس؛ تئوري برابر

                                                           
1- Brown  
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خـود در روابـط فرانشـیز، فـراهم      براي آزمایش ارزیابی فرانشیز گیرنده از تجربیـات 

دارد کـه افـراد بایـد     ي برابـري بیـان مـی    یـه نظر). 2013گـریس و همکـاران   (رد آو می

بـراون و همکـاران،   (متناسب با مشارکت و تلاش فردي، منافع و پاداش دریافت کننـد  

هـاي خـود را در   هـا بـه خروجـی   نی کـه نسـبت ورودي  افراد به خصوص زما). 2006

تساوي با شریک تجـاري خـود بپندارنـد، ارتبـاط خـود را تـوام بـا عـدالت و تسـاوي          

بنـابراین، پیشـنهاد شـده اسـت کـه درك      ). 1978، 1والستر و همکاران(ست دان خواهند

) نشـدن (متعاقب از برابري و انصاف در روابط فرانشیز، باعث تصدیق برآورده شدن 

روابـط از مبـادلات آتـی فرانشـیز خواهـد شـد       ) و عملکرد(انتظارات و تاثیر بر ماهیت 

  : بنابراین ).2013گریس و همکاران (

) عدم(حمایت ادراك شده توسط فرانشیزگیرنده از طریق متغیر میانجی :الف 3فرضیه 

تصدیق انتظارات هنجاري و قابل پـیش بینـی تـاثیر منفـی روي تعـارض ادراك شـده       

  .توسط او دارد

) عـدم (حمایت ادراك شده توسط فرانشیزگیرنده از طریق متغیر میـانجی  : ب3فرضیه 

نـی تـاثیر مثبتـی روي رضـایت او از روابـط      تصدیق انتظارات هنجاري و قابل پیش بی

  .دارد

تصـدیق انتظـارات   ) عـدم (بـاز بـودن ارتباطـات از طریـق متغیـر میـانجی        :ج3فرضیه 

هنجاري و قابل پیش بینی تاثیر منفی روي تعارض ادراك شده توسط فرانشـیزگیرنده  

  .دارد

ظـارات  تصـدیق انت ) عـدم (بـاز بـودن ارتباطـات از طریـق متغیـر میـانجی        :د3فرضیه 

  .هنجاري و قابل پیش بینی تاثیر مثبتی روي رضایت فرانشیزگیرنده از روابط دارد

 . گرددپیشنهاد می 1مدل مفهومی شکل  براي درك بهتر،

  

                                                           
1-Walster  
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  مدل مفهومی تحقیق  -1شکل 

 تحقیق حاضر: منبع

  تاثیر مستفیم 

  تاثیر از طریق متغیر میانجی

  

  هامواد و روش

هـاي آن در ارتبـاط   زیرا یافته. پژوهشی کاربردي است پژوهش حاضر از حیث هدف،

با اثرات مثبت حمایت ادراك شده توسـط فرانشـیزگیرنده و بـاز بـودن ارتباطـات بـر       

تعارض ادراك شده توسط فرانشیزگیرنده و رضـایت او از روابـط و نیـز اثـر متغیـر      

توانـد  ابل پیش بینـی بـر ایـن روابـط مـی     و قتصدیق انتظارات هنجاري ) عدم(میانجی 

. توسط فرانشیزدهندگان و نیز سیاسـتگذاران ایـن حـوزه مـورد اسـتفاده قـرار گیـرد       

همچنین با توجه به اینکه تحقیق حاضر به بررسی وضـعیت موجـود و تحلیـل رابطـه     

مـرو  قل. پردازد، تحقیقـی توصـیفی و از نـوع پیمایشـی اسـت      بین متغیرهاي تحقیق می

هـاي  معـه آمـاري ایـن تحقیـق را نماینـدگی     جا. باشدمی 1393وهش تیر ماه زمانی پژ

ح استان آذربایجان شرقی تشکیل اي دولتی و خصوصی فعال در سطهاي بیمهشرکت

ي بررسـی  دهد که به علـت تنـوع عملکـرد و سـاختار مالکیـت، بسـتر مناسـبی بـرا        می

از وب سـایت رسـمی    طبق اطلاعات به دست آمـده . آوردمتغیرهاي پژوهش فراهم می

نماینـدگی در   1450، در حـدود  1393بیمه مرکزي جمهوري اسلامی ایران در تیر مـاه  

با توجه به مشـخص   .این حوزه در استان آذربایجان شرقی مشغول به فعالیت هستند

بودن تعداد اعضاي جامعه آماري، براي تعیین حجم نمونه از فرمول کوکران با سـطح  

و . شدندنوان نمونه مورد نظر انتخاب نمایندگی به ع 304شده و استفاده % 95اطمینان 

هـاي مربـوط بـه    نجـام شـده بـر اسـاس تعـداد نماینـدگی      بندي ابا در نظر گرفتن طبقه

حمایت ادراك 

  شده

باز بودن 

  ارتباطات

تعارض ادراك 

  شده

رضایت از 

  روابط

 

تصدیق انتظارات ) عدم(

  هنجاري و قابل پیش بینی



 1397 پاییز و زمستان ،بیستم شماره ،دهم سال بازرگانی، مدیریت کاوشهاي نشریه  38

گیـري   نمونه به طبقات جامعه، روش نمونههاي مختلف و نحوه تخصیص حجم  شرکت

  .نظر گرفته شد ه گیري درنموناي به عنوان مناسب ترین روش براي  تصادفی طبقه

هاي مورد نیاز جهـت آزمـون    آوري داده زار پرسشنامه براي جمعش از ابهوپژدر این 

. پرسشنامه مورد استفاده از دو بخش تشکیل شده اسـت . فرضیات استفاده شده است

سؤال مربوط به مشخصات فردي پاسخ دهنـده بـوده و در بخـش     5بخش اول شامل 

حقیق اختصاص یافته اسـت کـه پاسـخ آنهـا در     سؤال به سنجش متغیرهاي ت 24دوم 

تعداد سؤالات مربوط به هر متغیر  1در جدول  .اي لیکرت قرار دارد گزینه 5قالب طیف 

و ) محتـوا و سـازه  (و نیز منبع مورد استفاده براي هر یک ارائه شـده اسـت و روایـی    

م به ذکر لاز. آن مورد سنجش قرار گرفته است) 815/0ضریب آلفاي کرونباخ (پایایی 

سـوالات در تعمـیم آنهـا بـه      در مورد مفاهیمتمامی این سوالات، تغییراتی که است در 

تصـدیق انتظـارات   ) عدم(در مورد متغیر میانجی . شده است فرانشیز نیاز بوده، اعمال

سوالات مربوط به تصدیق انتظـارات هنجـاري پـژوهش     از هنجاري و قابل پیش بینی،

و در مـورد تصـدیق انتظـارات     اي این متغیراستفاده شـد بر )2013(گریس و همکاران 

موضـوع،   قابل پیش بینی به دلیل نبود منبع مناسبی براي سوالات این بخش در ادبیات

این دو دسته از سوالات بـا هـم تلفیـق     اي در این زمینه شد و اقدام به ایجاد پرسشنامه

  .شدند

  . ارائه شده است 2در جدول  نتایج ضریب آلفاي کرونباخ براي تک تک متغیرها نیز

  

  نحوه تخصیص سوالات پرسشنامه -1جدول 

  مأخذ  تعداد سؤالات  متغیرها
  )1981( 2و براون و دي) 2010(و گریس 1کینگ  5  حمایت ادراك شده

و ) 1992(، کافمن و دانت )1994( 3مهر و اسپکمن  4  باز بودن ارتباطات

  )1983( 4گرین باوم و همکاران

  و پژوهش حاضر) 2013(گریس و همکاران   8  نتظارات هنجاري و قابل پیش بینیتصدیق ا) عدم(

  )1981(و براون و دي ) 2010(کینگ و گریس   4  تعارض ادراك شده

  )1984( 5، گاسکی)1984(آندرسون و ناروس   3  رضایت از روابط

  تحقیق حاضر: منبع
 

                                                           
1-King 
2-Brown and Day 
3-Spekman 
4-Greenbaum  
5-Gaski  
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  ضرایب آلفاي کرونباخ -2جدول 

  ضریب کل  آلفاي کرونباخ ضریب  تعداد سؤالات  متغیرها
  815/0  858/0  5  حمایت ادراك شده

  710/0  4  باز بودن ارتباطات

  645/0  8  تصدیق انتظارات هنجاري و قابل پیش بینی) عدم(

  810/0  4  تعارض ادراك شده

  869/0  3  رضایت از روابط

  هاي تحقییافته: منبع

  

هـا  ار توصـیفی بـه توصـیف داده   فنـون آم ـ  ها، بـا اسـتفاده از  پس از جمع آوري داده

یـابی   پرداخته شده و از آمار استنباطی براي بررسی وضعیت متغیرهاي تحقیق و مدل

بـر ایـن   . اند فتهمعادلات ساختاري براي آزمون فرضیات تحقیق مورد استفاده قرار گر

بـا گویههـاي سـنجش آنهـا      از تحلیل عاملی براي سنجش روابط متغیرها اساس، ابتدا

هـا بـا یکـدیگر جهـت      ارتباط عامل ،سپس با استفاده از مدل ساختاري شده و استفاده

ها نیز با اسـتفاده   تجزیه و تحلیل داده .گرفته است مورد بررسی قرار اتآزمون فرضی

  .انجام شده است LISREL 8.5و  SPSS 22.0افزارهاي  از نرم
 

  نتایج و بحث

  ها تجزیه و تحلیل داده

درصد پاسخ دهنـدگان زن   49پژوهش حاضر نشان داد که  هاي جمعیت شناختی یافته

 31درصـد بـین    3/41سال،  30تا  20درصد افراد بین  4/49. درصد مرد هستند 51و 

. سال سن دارند 50درصد بیشتر از  6/3سال، و  50تا  41درصد بین  7/5سال،  40تا 

درصد  8/13 درصد پاسخ دهندگان داراي مدرك دیپلم، 3/3از لحاظ میزان تحصیلات، 

درصـد داراي   7/23درصـد داراي مـدرك کارشناسـی و     2/59داراي مدرك کاردانی، 

با توجه به سابقه فعالیت افراد به عنـوان مـدیر واحـد    . مدرك کارشناسی ارشد هستند

درصـد   28سـال و کمتـر،    5درصد افراد  8/42تحت فرانشیز خود، نتایج نشان داد که 

سـال   15یش از درصـد ب ـ  9/7سـال، و   15تـا   11ن درصد بـی  4/21سال،  10تا  6بین 

  .اند سابقه فعالیت داشته

جهت بررسی وجود رابطه معنادار بـین متغیرهـاي تحـت بررسـی قبـل از اسـتفاده از       

هاي پارامتري از آزمون کولموگروف اسمیرنف جهت بررسی نرمال بودن هـر   آزمون

نبـال اثبـات یکـی از    ایـن آزمـون بـه د   . یک از متغیرهاي تحـت بررسـی اسـتفاده شـد    

  .فرضیات زیر است
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0H :هاي تحت بررسی داراي توزیع نرمال هستند متغیر.  

1H :هاي تحت بررسی داراي توزیع نرمال نیستندمتغیر.  

مشخص شده است در همه متغیرهاي تحـت بررسـی میـزان     3همانطور که در جدول 

بیشتر است لذا فـرض نرمـال    05/0سطح معناداري از میزان خطاي نوع اول در سطح 

هـاي   از آزمـون بنـابراین  . گردد ینان تایید میاطم% 95بودن متغیرهاي تحت بررسی با 

جهـت بررسـی   ) ضریب همبستگی پیرسن و مدلسازي معـادلات سـاختاري  (پارامتري 

  .گردیده استوجود رابطه معنادار بین متغیرهاي تحت بررسی استفاده 

 

  ها ادهآزمون نرمال بودن د -3جدول 

 
  حمایت

 ادراك شده

  باز بودن

 ارتباطات

تصدیق انتظارات ) عدم(

 قابل پیش بینی هنجاري و

  تعارض

 ادراك شده

  رضایت

  از روابط

 کولموگروف

  اسمیرنف
118/1 75/0 857/0 032/1 69/0 

 661/0 19/0 307/0 499/0 241/0  سطح معناداري

  یافته هاي تحقیق: منبع

  

براي متغیرهاي پژوهش نیز نشان داد که وضعیت ادراکـی   تک نمونهاي tنتایج آزمون

 .)4جدول ( جامعه از تمامی متغیرها مطلوب است

 
  تک نمونه اي tنتایج آزمون  -4جدول 

 tمقدار   متغیر
عدد 

  معناداري

تفاوت 

  میانگین

  فاصله اطمینان

  حد پایین  حد بالا

  877/3  028/4  953/3  000/0  913/102  حمایت ادراك شده

  811/3  959/3  885/3  000/0  733/102  باز بودن ترتباطات

تصدیق انتظارات ) عدم(

  هنجاري و قابل پیش بینی
887/124  000/0  824/3  885/3  764/3  

  850/1  987/1  919/1  000/0  102/55  تعارض ادراك شده

  922/3  091/4  007/4  000/0  903/92  رضایت از روابط

  یافته هاي تحقیق: منبع

  

 هـاي تحـت بررسـی از تحلیـل     مناسب بودن سؤالات انتخابی براي عامل جهت بررسی

هاي مورد نیـاز در ایـن بخـش بـه کمـک نـرم افـزار         تحلیل. تأییدي استفاده شدعاملی 

LISREL 8.5     ــایج آن ــه نت ــه ب ــا توج ــه ب ــه ک ــد ک ــام ش  RMSEA=053/0 >08/0(انج

  .منطبق هستندها با مدل  ت که داده، می توان گف) X2/df=42/1>3و
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لیـزرل بیـانگر بـرازش مطلـوب مـدل      نتایج برازش مدل نیز بـا اسـتفاده از نـرم افـزار     

  ). X2/df  ،08/0 < 064/0  =RMSEA، 9/0 > 91/0  =NFI =  63/3 > 5(باشد  می

  

 نتایج آزمون فرضیات

  تحلیل دو متغیره

با توجـه  . استفاده گردید پیرسونستگی از ضریب همب ها بین مولفه جهت بررسی تاثیر

روابـط   5ها و میزان سطح معناداري در جـدول   ه میزان ضرایب همبستگی بین مولفهب

  .شوند یرها با توجه به فرضیات تایید میبین متغ

 
  ها نتایج آزمون همبستگی بین مولفه  -5جدول 

    ها مولفه
تعارض 

  ادراك شده

رضایت از 

  روابط

تصدیق انتظارات ) عدم(

  قابل پیش بینی هنجاري و

  حمایت ادراك شده

ضریب 

  همبستگی
428/0-  684/0  529/0  

سطح 

  داري معنی
000/0  000/0  000/0  

  باز بودن ارتباطات

ضریب 

  همبستگی
350/0-  508/0  480/0  

سطح 

  داري معنی
000/0  000/0  000/0  

تصدیق انتظارات ) عدم(

  هنجاري و قابل پیش بینی

ضریب 

  همبستگی
414/0-  651/0   -  

سطح 

  داري عنیم
000/0  0.000   -  

  یافته هاي تحقیق: منبع

 

  تحلیل چند متغیره

یب اسـتاندارد معادلـه سـاختاري    اضربا در نظر گرفتن ، 6و جدول  2شکل  با توجه به

میزان آماره تی آنها در معادله ساختاري حاصـل   از آنجاییکهاي مکنون و بین متغیره

در  روابط نشـان داده شـده  ، )p’s<0.05( متر استاطمینان ک% 95از مقدار آماره تی با 

یعنی حمایت ادراك شده توسـط   .گردد و فرضیه اصلی پژوهش تایید میمدل مفهومی 

تصـدیق انتظـارات   ) عدم(فرانشیزگیرنده و باز بودن ارتباطات، از طریق متغیر میانجی 

ضـایت  هنجاري و قابل پیش بینی روي تعارض ادراك شده توسط فرانشیزگیرنده و ر

  .او از روابط، تاثیرگذار است
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  نتایج مدل معادلات ساختاري -6جدول 

  جهت مسیر
پارامتر 

  استاندارد شده

آماره 

t 

  - 23/4  - 62/0  تعارض ادراك شده                     ادراك شده حمایت

  72/5  46/0                           رضایت از روابط                        حمایت ادراك شده                

هنجاري و قابل تصدیق انتظارات ) عدم(             حمایت ادراك شده        

  بینی پیش

40/0  38/4  

  - 18/3  - 31/0  تعارض ادراك شده          باز بودن ارتباطات         

  87/2  25/0  رضایت از روابط        باز بودن ارتباطات       

  63/4  42/0بینی     صدیق انتظارات هنجاري و قابل پیشت) عدم(        باز بودن ارتباطات       

  - 58/5  - 97/0  تعارض ادراك شده     بل پیش بینی        تصدیق انتظارات هنجاري و قا) عدم(

رضایت از                 تصدیق انتظارات هنجاري و قابل پیش بینی    ) عدم(

  روابط

68/0  52/5  

بینی       دیق انتظارات هنجاري و قابل پیشصت) عدم(       حمایت ادراك شده        

  تعارض ادراك شده  

388/0-  23/4 -  

صدیق انتظارات هنجاري و قابل ت) عدم(            حمایت ادراك شده        

  رضایت از روابط             بینی  پیش

27/0  72/5  

صدیق انتظارات هنجاري و قابل ت) عدم(          باز بودن ارتباطات        

  تعارض ادراك شده        بینی     پیش

407/0-  18/4 -  

صدیق انتظارات هنجاري و قابل ت) عدم(          باز بودن ارتباطات        

  رضایت از روابط                  بینی  پیش

28/0  87/2  

  یافته هاي تحقیق: منبع

 

  
  با توجه به ضرایب استاندارد معادله ساختاري نتایج پژوهش -2شکل 

 تحقیق حاضر: منبع

حمایت ادراك 

  شده

باز بودن 

  ارتباطات

تعارض 

  ادراك شده

رضایت از 

  روابط

  

تصدیق انتظارات ) عدم(

  هنجاري و قابل پیش بینی

  

4

2

4

4

62/0

31/0

97/

6
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  گیري و نتیجه بحث

ي ها، حمایت ادراك شده تاثیر منفی رو ز تجزیه و تحلیل دادهبا توجه به نتایج حاصل ا

نتیجـه بـه دسـت آمـده در راسـتاي      . تعارض ادراك شده توسط فرانشـیزگیرنده دارد 

د را نتایج تحقیقاتی است کـه حمایـت مـداوم فرانشـیزدهنده از فرانشـیزگیرندگان خـو      

کـه  ) 2011(از جملـه گیـدینگز و همکـاران    . پندارنـد  عامل مهمی در کاهش تعارض مـی 

د مـــل افـــزایش بیشـــتر اعتمـــاحمایـــت ادراك شـــده توســـط فرانشـــیزگیرنده را عا

 کنند که فرانشیزگیرندگانی که سطوح اعتماد بـالاتري  فرانشیزگیرنده معرفی و بیان می

. کننـد  بـوده و تعـارض کمتـري را تجربـه مـی      تـر  دارند، عموما از روابط خود راضـی 

شود که حمایت ادراك شـده تـاثیر مثبـت روي رضـایت      همچنین این نتیجه حاصل می

مطالعــات بســیاري از جملــه گاســنهایمر و همکــاران . ز روابــط داردفرانشــیزگیرنده ا

انـد   نیز پیش از این بیان داشته) 1991( 1رتلوییس و لمبو ) 1996(، موریسون )1994(

که رضایت فرانشیزگیرنده به شکل قابل توجهی بـه کیفیـت حمایـت فرانشـیزدهنده از     

ودن ارتباطات نیز تاثیر منفـی  نتایج پژوهش درباره باز ب. فرانشیزگیرنده وابسته است

وي این متغیر روي تعـارض ادراك شـده توسـط فرانشـیزگیرنده و تـاثیر مثبـت آن ر      

زا ، کـو )2001(از این جهت است که سـینیکاس  . دارد رضایت وي از روابط را بیان می

ارتباطات را به عنوان یک مکانیزم یکپارچـه سـازي    )1996(و مهر و همکاران ) 1999(

کننـد   یک مساعی براي حل تعارض معرفی مـی براي ارتقاي رفتارهاي تشراستراتژیک 

وضوح در عملیـات و  (نیز عامل باز بودن فرانشیزدهنده ) 2011(و گیدینگز و همکاران 

  .پندارند را باعث رضایت بیشتر فرانشیزگیرندگان از روابط خود می) ارتباطات باز

ل اصـلی پـژوهش را مـورد تاییـد     حاصل از آزمون فرضیات، سوااما در نهایت نتایج 

یعنی، حمایت ادراك شده توسـط فرانشـیزگیرنده و بـاز بـودن ارتباطـات، از      . قرار داد

تصدیق انتظارات هنجاري و قابل پیش بینـی روي تعـارض   ) عدم(طریق متغیر میانجی 

اینکـه  بـا   .ادراك شده توسط فرانشیزگیرنده و رضایت او از روابـط، تاثیرگـذار اسـت   

گیـرد   مـوقعیتی و ادراکـی مختلفـی شـکل مـی      هاي فردي، در پاسخ به تفاوت انتظارات

، اما شکی نیست که اکثر افراد فرانشیز را به عنوان یـک مـدل کسـب و    )1980اولیور، (

کــار هـاي مســتقل کســب و   ک کمتــر در مقایســه بـا ســایر مالکیــت کـار امــن بــا ریس ـ 

هـاي حـق الامتیـاز بـالاتر       رخنشیزگیرندگان بالقوه بـه دلیـل ن ـ  شناسند و اصولا فرا می

                                                           
1-Lewis and Lambert 
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دگان ریسـک  بنـابراین فرانشـیزگیرن  . برندهاي مشهور، انتظارات بیشتري از آنها دارند

شوند چرا کـه انتظـار دارنـد تـا حمایـت فـراهم شـده توسـط          کارآفرینی را متحمل می

در کاهش ایـن ریسـک و مـدیریت    آنها را  بتواند فرانشیزدهنده و ارتباطات باز و موثر

  . سب و کارشان یاري نمایدبهتر ک

) 2008، 1همکـاران بهلـر و  (فرانشیز کماکان یک تمایل رو به گسترش است با این همه، 

و نتایج پژوهش حاضر با تاکید بـر عوامـل مخـاطره آمیـز روابـط همکـاري محـور و        

. باشـد  دن به پیشرفت علم در این حوزه مـی کارآفرینانه فرانشیز، در صدد یاري رسان

هـا و   تـوان اسـتراتژیک سـازمان   این عوامل مخاطره آمیـز باعـث کـاهش     از آنجاییکه

شـوند، بایـد بـه خـوبی      ه و واحدهاي تحت فرانشیز آنهـا مـی  هاي فرانشیزدهند شرکت

هـاي بـازار    انع به دسـت آوردن و شناسـایی فرصـت   درك شده تا قادر به غلبه بر مو

  .شوند

) عـدم (بطـه منـد و تئـوري    از طریق تئوري تبـادل را (پژوهش حاضر به شکل مفهومی 

ــارات  ــدیق انتظ ــی ) تص ــده  (و تجرب ــه ش ــدل ارائ ــق م ــی ) از طری ــان م ــه   نش ــد ک ده

فرانشیزدهندگان چگونه از طریق شناخت و درك انتظارات فرانشـیزگیرندگان از مـدل   

کسب و کار فرانشیز و همین طـور انتظـارات آنـان از برنـد فرانشـیزدهنده و سیسـتم       

از فرانشـیزگیرندگان  ر خواهند بود تـا بـا حمایـت مـداوم     کسب و کار مرتبط با او، قاد

هایی چون آموزش، بازاریابی، کمک هاي فنی و عملیاتی، برنامـه ریـزي    خود در زمینه

کسب و کار و بـه روز کـردن دسـتورالعمل هـاي عملکـرد؛ و ارتباطـات بـاز بـراي در         

جهـت   دسترس قرار دادن رسـمی و غیـر رسـمی اطلاعـات معنـی دار و بـه موقـع در       

تسهیل دستیابی به اهداف و توانایی در سرعت بخشیدن به روابط نزدیک بین خـود و  

ــوع انتظــارات     واحــدهاي تحــت فرانشــیز خــود، باعــث تصــدیق و ارضــاي هــر دو ن

فرانشیزگیرندگان خود شده و در نتیجـه تعـارض ذاتـی در سیسـتم را کـاهش داده و      

ل همانـا فاکتورهـاي اصـلی در    باعث افزایش رضایت از روابط شوند که ایـن دو عام ـ 

  .باشندان یک رابطه همکاري محور موفق میمعرفی فرانشیز به عنو

هاي تعارض و ایجاد رضایت مداوم به شکل قابـل   از منظر فرانشیزگیرندگان، موقعیت

از آنجاییکـه  ). 2013گریس و همکاران، (توجهی بستگی به اقدامات فرانشیزدهنده دارد 

انشیز را از منظر فرانشیزدهندگان مورد تجزیـه و تحلیـل قـرار    اي فر مطالعات گسترده

                                                           
1- Beheler  
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اند، پژوهش حاضـر بـا مـد نظـر قـرار دادن دیـدگاه فرانشـیزگیرندگان، شـناخت          داده

ساختار انتظارات هنجاري و قابل پیش بینی آنان را از فرانشیز و برند فرانشـیزدهنده،  

چرا که . کند گان معرفی مییز توسط فرانشیزدهندعامل مهمی در مدیریت روابط فرانش

ــدم( تصــدیق ایــن انتظــارات، نقــش کلیــدي در ایجــاد چــارچوب بــراي ادراك       ) ع

فرانشیزگیرنده از خدمات فراهم شده توسط فرانشیزدهنده ایفاء کرده و باعث کـاهش  

 .شود یش رضایت او از روابط میتعارض ادراك شده توسط فرانشیزگیرنده و افزا

  

  دهندگانپیشنهاداتی براي فرانشیز

درك عمیق اهداف، ارزش ها، نیازها و مشکلات فرانشیزگیرندگان و تلاش براي ارضا 

و حل آنها باعث بهبود ادراك فرانشیزگیرنده از حمایت فراهم شـده بـراي وي خواهـد    

فـراهم کـردن و   . شد و در نتیجه درصـد بـالایی از انتظـارات او تصـدیق خواهـد شـد      

نیز باعث توسعه شبکه دانش در سیسـتم فرانشـیز   تشار اطلاعات به موقع و صحیح نا

شده و در نتیجه افزایش توان استراتژیک واحدهاي تحت فرانشیز را به همـراه خواهـد   

بر اسـاس نتـایج حاصـل از    . داشت که این باعث افزایش رضایت از روابط خواهد شد

 پژوهش حاضر، تسهیل ابزارهـاي ارتبـاطی و پاسـخگویی فرانشـیزدهنده در زمـان و     

اهش تعــارض ذاتـی سیســتم فرانشــیز  مکـان مــورد نیـاز فرانشــیزگیرندگان باعــث ک ـ  

همچنین مد نظر قرار دادن انصاف و برابري در تبادلات دو طرفه و در نتیجه . شود می

بـر اسـاس   . افزایش رضایت طرفین، باعث موفقیت روابط سیستم فرانشیز خواهد بود

ن براي درك بهتر فرایند تصمیم گیري نتایج حاصل، شناخت انتظارات فرانشیزگیرندگا

فرانشیزگیرندگان بـالقوه بـراي ورود بـه روابـط فرانشـیز و انتخـاب برنـدي خـاص،         

  .فرانشیزدهندگان را براي بهبود روابط آتی یاري خواهد رساند

  

  پیشنهاداتی براي فرانشیزگیرندگان

شـیزدهندگان  رد فراندارد، در حالیکه عملک ـ که مدل پژوهش حاضر بیان می همان طور

نشیزگیرندگان تجربـه  توسط فرا) هاي ارتباطی و حمایت مشهود است که توسط رویه(

شود، مقایسه این عملکرد در برابر تصور فرانشیزگیرندگان از فرانشـیز   و ارزیابی می

حداقل شدن تعـارض  (و برند فرانشیزدهنده است که در نهایت ممکن است نتایج مهمی 

اگر فرانشیزگیرنده انتظـارات دیگـري از    براي مثال. یین کندرا تع) و رضایت از روابط
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فرانشیز به عنوان یک مدل کسب و کار و برنـد و سیسـتم مخصـوص فرانشـیزدهنده     

فرانشیزدهنده با خلوص واقعی بـراي فـراهم کـردن حمایـت      با اینکه خود داشته باشد

ش کند، نتیجه چنـین  هاي ارتباطی باز و صادقانه، تلا یاز فرانشیزگیرنده و رویهمورد ن

ممکـن اسـت بـه خطـر     ) یعنی کاهش تعارض و  افزایش رضـایت از روابـط  (کوششی 

بنابراین ساختار بخشیدن فرانشیزگیرندگان بـه انتظـارات خـود و تـلاش بـراي      . بیفتد

واقع بین بودن تاثیر قابل توجهی در شناساندن این انتظارات به فرانشیزدهندگان دارد 

یزدهندگان یعنی تلاش براي کاهش تعارض و  افزایش رضایت تا نتیجه کوشش فرانش

  .از روابط، به ثمر بنشیند
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